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Señores miembros del jurado: 
Presento ante ustedes la Tesis titulada: Influencia de la Comunicación Interna en el Clima 
Laboral de Caja Arequipa – Agencia Chimbote, 2018”, realizada en cumplimiento del 
Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo, la misma que espero que 
cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el Título Profesional de Licenciado en 
Ciencias de la Comunicación. 
El presente trabajo de investigación está constituido en los siguientes capítulos:  
Capítulo I: que incluye la  Realidad Problemática, Trabajos Previos, Teorías Relacionadas 
al tema, Formulación al Problema, Justificación del estudio, Hipótesis y Objetivos. 
Capítulo II: comprende el Diseño de investigación, Variables, Operacionalización, 
Población, Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos, Validez y Confiabilidad, 
Métodos de Análisis de Datos y Aspectos Éticos. 
Capítulo III: Comprende la Presentación de Resultados con presentación de tablas y figuras. 
Finalmente, los capítulos IV, V, VI, comprenden la discusión, conclusiones, 
recomendaciones y referencias bibliográficas respectivamente. Además, se incluye las 
referencias y anexos correspondientes. 
Se espera, que esta investigación concuerde con las exigencias establecidas por nuestra 
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La presente investigación tuvo como objetivo principal, conocer la “Influencia de la 
Comunicación Interna en el Clima Laboral de Caja Arequipa – Agencia Chimbote, 2018”. 
La población de estudio estuvo conformada por todo el personal de la Agencia Chimbote de 
Caja Arequipa. 
El diseño de investigación que se utilizó fue No Experimental Transversal - Correlacional. 
Se trabajó con dos variables: Comunicación Interna y Clima Laboral. Para la recolección de 
datos, se empleó un cuestionario con 30 preguntas, la misma que fue validada por juicio de 
expertos y se sometió a la prueba de Alfa de Cronbach obteniendo un resultado de 0.86.  
La investigación concluye en que existe una correlación positiva baja  de 0.387 entre ambas 
variables por lo que se acepta la hipótesis de investigación. También se determinó el nivel 
de la Comunicación Interna, siendo éste un nivel alto representado por el 94,12% de los 
trabajadores y otro 5,88% consideró un nivel medio que existe en la agencia. Mientras que 
el nivel del Clima Laboral es alto representado por el 70,59% de los trabajadores y otro 

















The main objective of this research was to know the "Influence of Internal Communication 
in the Labor Climate of Caja Arequipa – Chimbote Agency, 2018". The study population 
was made up of all the staff of the Chimbote Agency of Caja Arequipa. 
The research design used was No Experimental Transversal – Correlational. This research 
worked with two variables: Internal Communication and Labor Climate. For data collection, 
a questionnaire with 30 questions was used, which was validated by expert judgment and 
was submitted to the Cronbach's Alpha test obtaining a result of 0.86. 
The investigation concludes that there is a low positive correlation of 0.387 between both 
variables, so the research hypothesis is accepted. The level of Internal Communication was 
also determined, this being a high level represented by 94.12% of the workers and another 
5.88% considered an average level that exists in the agency. While the level of Labor Climate 
is high represented by 70.59% of workers and another 29.41% considered an average level 










1.1 Realidad problemática 
Todas las empresas u organizaciones siempre buscan tener a los mejores talentos en sus 
filas para generar la mejor productividad frente a la competencia. Se puede decir que el 
factor humano es el elemento, en la gestión de una empresa, más importante y valioso 
que le lleva a generar un buen ambiente laboral (Palomino, 2011, p. 2). Sin embargo, 
también buscan que todos sus colaboradores estén alineados a su cultura, filosofía y 
organización. La comunicación interna es un canal vital para que todos ellos estén, 
constantemente, informados de todos los cambios y todo lo nuevo de la organización. 
Según el sitio Ragan Communications, editor de medios de comunicación de Chicago 
(2018, p. 1) en EE.UU.: sólo el 15% de los colaboradores se sienten comprometidos con 
la empresa y el 23% de los empleados piensa que tendría mejor comprensión de los 
objetivos de la empresa si recibiera más y mejor información, lo cual conduciría a buenas 
relaciones interpersonales dentro del trabajo. 
Según el sitio web Conexión de la Universidad ESAN (2016, p. 1), durante el 2015 la 
comunicación llegó a ganar mucho terreno en las empresas de todo tipo al dar un giro 
importante en la manera cómo veían las cosas: no sirve sólo como una forma para 
comunicar e informar a los públicos internos y externos, sino que sirve también como un 
instrumento de gestión interdisciplinaria que ayudará a un mejor ambiente de trabajo. Los 
trabajadores y profesionales que se capacitaron en Comunicación Interna fueron los que 
provienen de las escuelas universitarias de Ciencias de la Comunicación o Comunicación 
Social. En base a lo anterior, las empresas, durante 2015, buscaron dar una mayor 
importancia a la comunicación interna. 
Damian Vadell, consultor en Great Place to Work Argentina (2017, p. 1), comenta que 
cuando se analizan los resultados de encuestas de clima laboral en las empresas, suelen 
aparecer de manera muy recurrente temas vinculados con la comunicación tales como: 
carencia de información sobre asuntos o cambios importantes, falta de claridad sobre 
hacia dónde va la organización. Para Faga (2015, p. 1), del Great Place to Work, la 
comunicación interna no define el clima, pero contribuye enormemente en su mejora.  
Según un estudio realizado sobre Comunicación Interna en múltiples empresas, realizado 




de los encuestados consideran que las organizaciones no buscan desarrollar su 
comunicación interna, ya que o no ven movimientos específicos o está muy limitada. Los 
encuestados concluyen que sus empresas dan por sentada la comunicación interna frente 
a la externa (21, 8%) o la dejan en lo más básico (47, 4%). Los resultados también revelan 
que el mundo digital y sus herramientas como las redes sociales, el correo electrónico, 
los foros, blogs, los boletines e Internet ganan un mayor protagonismo cada año (una 
suma del 37%), aunque las reuniones (14, 6%) y el buzón de sugerencias (16, 6%) siguen 
siendo los canales preferidos y mejor definidos como más eficaces en las empresas. 
Todos necesitamos interactuar con otras personas, es casi imposible no hacerlo; es una 
necesidad, mucho más en una empresa. La comunicación interna les abre el camino a 
muchos colaboradores para expresarse de la mejor forma y medio dentro de una 
organización, produciendo un ambiente lleno de cordialidad, trabajo en equipo y logro de 
objetivos comunes.  
Robert Levering (2015, p. 1), el co-fundador de Great Place to Work, menciona: “Aquel 
lugar para trabajar será el mejor cuando uno confía en las personas para las que trabaja, 
se siente orgulloso de lo que hace y disfruta de las personas con las que trabaja”. El clima 
laboral en las empresas debe ser óptimo porque podría llevar a construir un mejor futuro 
o destruirlo.  
Caja Arequipa, entidad financiera con agencia en la ciudad de Chimbote, se encuentra 
ejecutando sus operaciones cerca de dos años, pero en nuestro país tiene treinta y dos años 
de trascendental historia que, actualmente, sigue manteniendo el lugar de líder en el 
sistema de cajas municipales ocupando el primer lugar tanto a nivel de captaciones y 
colocaciones. Su agencia en nuestra ciudad está constituida por dos áreas: operaciones y 
créditos. Las áreas de cultura y bienestar organizacional y de recursos humanos se 
centralizan en la ciudad de Arequipa, su sede principal. Desde allá vienen todo tipo de 
comunicaciones relacionadas a la organización, pero no se mide si llegan a todos los 
trabajadores de manera clara, tampoco si estos últimos pueden hacer llegar sus dudas. 
En la agencia de Chimbote, a nivel de la comunicación entre jefes y los colaboradores 
que se da de manera diaria, se basa en una cordialidad y en base a un nivel de jerarquía. 
El clima laboral se manifiesta de una manera regular, junto a factores de estrés por metas 




muestran entre sí, posibles actitudes negativas por conflictos y falta de diálogo, generando 
las malas vibras dentro del grupo de trabajo, siendo necesaria una investigación para 
determinar cómo está influenciando la comunicación interna, o bien de manera positiva 
o negativa, en el clima laboral en la entidad, 
1.2 Trabajos previos 
En el ámbito internacional: La comunicación interna en todas empresas, si existe, 
siempre estará buscando el éxito haciendo que el talento de sus trabajadores sea 
promovido de la mejor manera, generando un buen ambiente laboral (Álvarez, 2007, p. 
5). En la comunicación se debe priorizar y dar soporte a los colaboradores, porque si no 
se les informa sobre la visión, misión, línea de carrera, políticas y estrategias, estos 
pueden perder todo interés en su trabajo diario por no sentirse parte de la organización, 
lo cual produciría un clima laboral inerte (Armas, 2014, p. 74). ¿Existirá alguna relación 
entre el conocimiento organizacional y el desarrollo del talento de los trabajadores para 
generar un buen clima laboral? 
Las empresas centran su comunicación interna, principalmente, en correos electrónicos 
con avisos y/o circulares que fríamente no llegan al entendimiento de todos los 
trabajadores, incluso, algunos ni manejan un correo laboral, esto sólo consigue producir 
las sensaciones de no pertenencia ni identificación con la organización (Cardozo y 
Vásquez, 2014, p. 78), lo cual conllevaría a generar sentimientos negativos esparciéndose 
en todo el ambiente. En muchas ocasiones, la organización se enfrenta a la competencia 
de una manera que no contempla ni sigue las pautas de políticas o procedimientos 
establecidos, a consecuencia de las deficiencias en la comunicación con los trabajadores 
(Gómez y Sarsosa, 2011, p. 66). Se puede decir que realmente no priorizar la 
comunicación interna dentro de una empresa puede confundir sobre los procedimientos, 
funciones y reglas que debe tener un trabajador. 
Las maneras en cómo se da la comunicación en una empresa son ascendente y 
descendente, y siempre de una manera cordial (Armas, 2014, p. 75), procurando dar las 
instrucciones de forma clara para realizar los trabajos diarios eficientemente destacando 
entusiasmo y eficiencia (Umaña, 2015, p. 54). Se puede afirmar con certeza que la 
comunicación interna es un instrumento esencial que no puede faltar en los pilares de las 




tanto, el clima laboral dentro de las mismas. Y el estar bien informados aporta mucho 
para el buen desarrollo de actividades diarias (Álvarez, 2007, p. 6). La comunicación tiene 
tres grandes funciones: informar, explicar e interrogar (Morales, 2001, pp. 222 y 223). En 
ese sentido se puede decir que una cordial comunicación, en todas sus formas, fomentará 
un ambiente de entusiasmo y eficiencia logrando su principal función: tener bien 
informados a todos los miembros de la organización. 
La gestión de comunicación interna que se establezca y desarrolle siempre debe dar 
prioridad a los trabajadores, siempre deben estar informados de todo cambio. Por 
ejemplo, en las pequeñas y medianas empresas - PYMES, el implementar un mural 
informativo como vía de comunicación, permitió reforzar las relaciones entre los 
trabajadores y el gerente de la empresa (Moreno, Arbeláez y Calderón, 2014, pp. 24 y 
25). 
La comunicación interna produce una mejora continua a la organización siempre que ésta 
esté dispuesta a recibir una retroalimentación constructiva y adecuada (Armas, 2014, p. 
75), y de esa manera poder actuar preventivamente para no generar y evitar actos 
negativos o conflictos internos que pongan en riesgo o deterioren el clima laboral (Castillo 
2008, p. 105). La comunicación interna debe lograr movilizar a la organización a trabajar 
sobre la misma línea de cultura, metas, valores, visión, misión y estrategias (Álvarez, 
2007, p. 4). En consecuencia, debido a lo último mencionado, cabe preguntarse si seguir 
todo ello evitaría el deterioro del clima laboral y produciría una mejora continua en la 
organización. 
En el proceso y gestión de comunicación se encuentra el camino a un buen clima laboral, 
porque se mantendrá a todos los trabajadores informados y actualizados para desarrollar 
sus tareas diarias (Armas, 2014, p. 74). Sin embargo, el tener un buen clima laboral no 
debería recaer en una sola persona, en este caso, el jefe principal. La participación activa 
de todos los trabajadores de diferentes áreas y niveles será clave importante en desarrollar 
excelentes relaciones interpersonales (Valencia, 2012, pp. 108 y 109). Es una gran 
cuestión saber si dejarle toda la responsabilidad del clima laboral al jefe principal logrará 
generar y mantener excelentes relaciones interpersonales o debe haber una participación 




Un gran aporte será que un trabajador siempre sienta el apoyo de sus jefes y compañeros, 
así desarrollará y mantendrá su identidad organizacional reconociendo que debe 
aprovechar todos los canales de comunicación que tiene a su disposición. Todos podrán 
apoyar en el logro de los objetivos que tiene la organización siempre que estén dispuestos 
de una manera activa (Armas, 2014, p. 74). 
En el ámbito nacional: La existencia de un clima laboral a un nivel excelente tiene mucho 
que ver con el liderazgo transformacional del gerente o jefe (López y Saboya 2015, p. 
51). Sin embargo, no se puede poner en los hombros de una sola persona la mejora del 
clima laboral, lo cual se comprueba con el 22,4% de colaboradores tiene una percepción 
deficiente sobre el liderazgo (López y Saboya 2015, p. 51). Asimismo, se debe sumar la 
falta o carencia de comunicación sobre capacitaciones constantes para tener una mejor 
visión del puesto de trabajo (Bravo y Estela, 2015, p. 114). Debido a la deficiente 
percepción sobre el liderazgo en una empresa, cabe preguntarse cuál es la relación entre 
el clima laboral y la percepción de liderazgo.   
Existe un tema de trabajo en equipo que también se apoya en las buenas relaciones 
interpersonales que pueden existir en las organizaciones, lo cual fortalece la confianza 
entre todos ellos, con una adecuada y óptima comunicación (Pérez, 2017, p. 64). Todos 
estos son aspectos positivos para la toma de decisiones en las labores diarias (Bravo y 
Estela, 2015, p. 114).  
Tener objetivos y metas poco claras son el resultado de una inadecuada recepción de la 
comunicación interna influenciando a generar un clima laboral inestable (Polar, 2016, p. 
38). El desempeño en las labores diarias se ve afectado por las desinformaciones, por falta 
de confianza de poder preguntar o aclarar dudas. Asimismo, si los ambientes de trabajo 
no son los adecuados y óptimos para la comodidad de los trabajadores, la productividad 
será nula (Bravo y Estela, 2015 p. 114). Debido a las desinformaciones, cabe preguntarse 
cuál es la relación entre la comunicación interna y el clima laboral en el desempeño de 
las labores diarias. 
En el ámbito local: La circulación de comunicados, rumores llenos de mala actitud por 
parte de los trabajadores desnivela el trabajo de gestión de la comunicación interna, 
porque afectan directamente las relaciones de confianza y trabajo en equipo (Ramírez y 




puede ocasionar malentendidos que afecten el lograr los objetivos a tiempo (Gavidia y 
Gómez, 2017, p. 101). En ese sentido, debido a la circulación de comunicados que no son 
los adecuados, cabe preguntarse cuánto puede afectar una inadecuada comunicación entre 
las diferentes áreas de trabajo en la organización.  
Los tipos de comunicación corresponden al tipo formal, escritos para solicitar la 
participación en eventos, charlas y reuniones (Gavidia y Gómez, 2017, p. 101). Las 
comunicaciones de manera informal se utilizan para órdenes laborales de carácter 
inmediato. Se debe dar un lugar preferente a la realización de capacitaciones y talleres 
para la mejora de medios de comunicación interna y lograr aumentar el nivel de clima 
laboral junto al logro de objetivos e identificación con la organización (Roncal, 2016, p. 
251). Nos queda preguntar si se está dando la mejor manera de comunicación para 
dirigirse a todos los trabajadores, o si se están desarrollando y/o adaptando herramientas 
para mejorar la comunicación interna. 
Sin un plan interno de comunicación que pueda permanecer latente para el fortalecimiento 
de las relaciones entre jefes y empleados de todas las áreas, sólo se tendrá como resultado 
conflictos entre estos y la pérdida del sentido de identificación organizacional, y por ende, 
el nulo desarrollo y alcance de metas (Gavidia y Gómez, 2017, pp. 101 y 102). La 
inserción de un vocero institucional sería de suma importancia para lograr una buena 
recepción de calidad de los comunicados a los trabajadores de toda la organización.  
 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
1.3.1 Comunicación Interna 
Guzmán (2012, p. 8) la define como todo el conjunto de actividades realizadas por 
cualquier tipo de organización, para la creación de buenas relaciones y mantenerlas, 
mediante el uso de diferentes medios de comunicación que ayuden a mantener 
informados, integrados y motivados a todos los trabajadores para contribuir al 
cumpliento de los objetivos organizacionales. 
Según Muñiz (2014, p. 119) la comunicación interna es la comunicación dirigida al 
cliente interno, es decir, al trabajador. Tiene mucha importancia con las necesidades 




Según Pizzolante (2004, pp. 13) la comunicación interna se define en las situaciones 
en las que dos o más personas se relacionan para intercambiar ideas, pensamientos, 
principios o sentimientos de la empresa en una visión global. 
Según Capriotti (2009, p. 39) considera el concepto de comunicación interna como la 
elaboración de acciones de comunicación y mensajes en conjunto de manera 
consciente para relacionarse con todos los integrantes de una organización, con el 
único fin de comunicar con ellos las características de la empresa, sobre sus productos 
y/o servicios y el resto de sus actividades. Así podemos definir a la comunicación 
interna como el intercambio de información entre todos los niveles de una 
organización (Capriotti, 1998). 
Andrade (2005, p. 47) nos dice que a la comunicación interna se le podría considerar 
igual a un conjunto de actos que la organización efectúa con todos sus colaboradores 
para el inicio y mantenimiento de buenas relaciones personales, a través del uso de 
diferentes canales de comunicación y así mantenerlos informados, integrados y 
motivados para contribuir con su trabajo diario para el logro de las metas 
organizacionales. 
Por lo tanto podemos definir que la comunicación interna es cuando dos o más 
personas comparten ideas, experiencias, mensajes relacionados a la organización, y se 
sostiene una buena relación interpersonal, a través de diferentes herramientas de 
comunicación, con visión del logro de los objetivos organizacionales. 
 
1.3.1.1 Objetivos de la Comunicación Interna 
Se toma como referencia los objetivos planteados por los autores Rey L. y Bartoli P. 
(2008) en su libro Reflexiones sobre el Management de la Comunicación. Ellos 
detallan de manera clara y concisa los objetivos principales de la comunicación 
interna: 
a) Establecer procesos esenciales: entre estos procesos que inciden en la cultura 
corporativa de una organización que, es el conjunto de creencias, valores y 
pautas de conducta, compartidas y no escritas, por las que se rige el personal 
humano de una organización, y que se reflejan en sus comportamientos 




ser ayuda en la mejora en los momentos de estrés corporativo por cambios en el 
entorno o crisis organizacional. 
b) Fomentar la participación del personal: lograr y promover que todos los 
trabajadores se comprometan para logar los objetivos corporativos, impulsando 
el trabajo en equipo. 
c) Coordinar las acciones corporativas: se debe cuidar generar conflictos, 
oposiciones y discrepancias en el día a día con las diferentes áreas y niveles de 
jefatura utilizando el diálogo como principal herramienta de comunicación. 
d) Productividad: todos los trabajadores al ser comunicados, de manera clara, 
cuáles son sus objetivos y funciones, tendrán las adecuadas condiciones para 
mejorar sus niveles de producción en su trabajo diario. 
 
1.3.1.2 Tipos 
Según la dirección de los flujos de comunicación, ésta puede ser: vertical, horizontal 
(Berceruelo, 2011, pp. 79 y 80) o transversal (Lucas, 1997, p. 62). 
a) Vertical: comunicación que fluye entre los jefes y sus subordinados dentro de 
la empresa y puede ser: 
- Comunicación descendente: se da cuando los niveles superiores o 
intermedios transmiten un mensaje a la base operativa de la organización. 
Incluye información como órdenes, estrategias o procedimientos a través de 
notas internas, correos electrónicos, conferencias, reuniones, etc. 
- Comunicación ascendente: se da cuando parte desde la base operativa de la 
organización y circula hacia arriba siguiendo las líneas del organigrama. Son 
mensajes como peticiones, opiniones, sugerencias y quejas mediante 
entrevistas, encuestas o buzones de sugerencias. Suele emplearse también para 
confirmar la recepción de mensajes generando una retroalimentación positiva.  
b) Horizontal: es la que se da entre los miembros (emisor y receptor) que ocupan 
un mismo nivel jerárquico de una organización o de un mismo departamento. Se 
trata de coordinar actividades o tareas, o resolver problemas y tomar decisiones 




c) Transversal: es la que se da entre personas que ocupan diferentes posiciones 
jerárquicas, en diferentes niveles y departamentos.  
 
1.3.1.3 Barreras 
La comunicación interna de una organización puede ser muy vulnerable a múltiples 
situaciones o problemas que podrían atacar su efectividad. 
Las principales barreras son (Merlano, 2012, pp. 5 y 6): 
a) Físicas: canales y soportes técnicamente deficientes. 
b) Psicológicas: depresión, irritabilidad, ansiedad, estrés entre otros trastornos 
personales y problemas de carácter. 
c) Sociológicas: pleitos entre los trabajadores. 
d) Administrativas: sistemas inadecuados en la organización. 
 
1.3.1.4 Características 
Según lo citado por Túñez (2011, p. 74) se identifican: 
a) Corporativa: precisar y fijar identidad de la organización. 
b) Operativa: medio por el cual compartir el conocimiento operativo y mejorar en 
el desempeño laboral. 
c) Cultural: se encarga de enseñar para habituar alineados a las creencias, normas, 
pautas, valores de la organización. 
d) Estratégica: las actividades que se desarrollen deben de ser estratégicas para el 
logro de objetivos y se generalice en toda la organización. 
 
1.3.1.5 Herramientas 
Según Trani (2015, pp. 37-43) existen diferentes herramientas para desarrollar la 
Comunicación Interna en la organización: tradicionales y tecnológicas. El uso de una 
herramienta u otra debe responder a una estrategia clara. Lo importante es que deben 




Entre las tradicionales podemos encontrar: 
a) Comunicación escrita: la más utilizada en el interior de las organizaciones. Entre 
sus ventajas están la permanencia del mensaje. También destaca por su carácter 
formal, tiene mayor credibilidad y ayuda a reducir posibles malentendidos. Entre 
las comunicaciones escritas clásicas más utilizadas encontramos: 
- Cartas de la dirección: es una herramienta con solemnidad, y que se caracteriza 
por tener una cierta periodicidad. 
- Manual de bienvenida: ayuda al nuevo trabajador a que ingrese de manera 
rápida a las labores, adquiriendo los conocimientos básicos y necesarios. 
- Revista interna: se basa en publicaciones gratuitas que se difunden a todos los 
trabajadores, con una periodicidad diversa, su fin es ser un lazo entre todos ellos 
e informarles de asuntos técnicos, sociales y económicos que afectan a la 
organización. 
b) Video corporativo: presenta a la organización a los trabajadores junto a una serie 
de informaciones básicas de la misma.  
c) Tablero de anuncios: el tipo de información que se publica suele ser información 
organizacional obligatoria, informaciones comunicadas al personal por la 
dirección o intercambio de información del propio personal de la empresa. 
d) Buzón de sugerencias: por ese canal los colaboradores pueden dirigirse de forma 
directa a los niveles jerárquicos más altos de la organización.  
e) Comunicación personal: es también uno de los más usados. Puede ser: 
- Entrevista personal: es un intercambio de mensajes de forma continuada entre 
dos o más personas. La comunicación deber ser directa en la que los 
interlocutores deben exponer lo que saben, creen, opinan o necesitan.  
- Reuniones informativas o de trabajo: debe ser un instrumento de 
comunicación de gran eficacia movilizadora. Como ventaja principal es una 






Entre las tecnológicas podemos encontrar: 
a) Intranet: da cabida a todo tipo de documentación interna de la empresa (manual 
de bienvenida, normativa interna, manual de identidad corporativa, resultados de 
la organización, etc.). Facilita la transmisión de todo lo que los trabajadores deben 
saber de la organización a través de circulares, actas, formatos, chats internos, etc. 
y aporta para la comunicación entre las diferentes áreas de la organización.  
b) Foros: son un buen instrumento de comunicación horizontal y ascendente. Los 
foros permiten que la opinión de cualquier miembro de la organización llegue a 
todos. 
c) Correo electrónico: es uno de los instrumentos más utilizados por todas las 
organizaciones para comunicarse con sus trabajadores. Da la facilidad y claridad 
de un escrito o una carta, junto con la rapidez de la transmisión de la información. 
d) Mensajes a móviles o dispositivos electrónicos: proporciona una gran rapidez 
en el envío de mensajes, se puede contactar con el trabajador o superior esté donde 
esté y a cualquier hora. 
e) Entrevista de feedback: las organizaciones necesitan obtener la mayor 
información posible sobre todo lo que les rodea como factores que pueden influir 
de alguna manera en su actividad. Por ello, les interesa conocer las opiniones de 
aquellos que están en contacto directamente con la organización. La entrevista de 
feedback tiene una periodicidad establecida (puede ser, anual, mensual, trimestral, 




Según Formanchuk (2010), citado por Sánchez y Torres (2014, pp. 28-30), en su 
“Modelo de las 7 Áreas de Valor de la Comunicación Interna” se detalla: 
a) Esencial: que la organización exista. Todo surgimiento humano surge de una 
comunicación. Una empresa nace a partir de una conversación, es decir; todo 




comunicación para coordinar actividades, espacios, reuniones, tiempos, recursos 
y responsabilidades. La comunicación es el ‘ser’ de la organización.  
b) Operativa: la gente debe saber cuál es su trabajo. La comunicación interna 
ingresa con un papel principal y central para que todos sepan lo básico, lo 
operativo, lo esencial.  
c) Estratégica: conocimiento de por qué se deben hacer las cosas. Por ejemplo: La 
historia de tres hombres que estaban poniendo ladrillos y que cuando le preguntó 
a cada uno sobre su trabajo, el primero respondió que estaba “colocando un 
ladrillo arriba del otro”, el segundo “levantando una pared”, y el tercero 
“construyendo una iglesia para el pueblo”. 
 Las respuestas diferentes se dan, justamente, por las diferentes “comunicaciones 
estratégicas” que cada uno de ellos recibió por parte de la empresa, y uno puede 
suponer que la última persona es la que va a brindar lo mejor de sí porque se siente 
motivada y sobre todo, orientada.  
d) Cultural: que sepa cómo debe hacerlo. No sólo basta conocer el objetivo, el 
colaborador también debe compartirlo. Esto nos llama a reflexionar sobre la 
importancia de que los valores y objetivos de la empresa  estén sintonizados con los 
de los miembros que la integran (y viceversa).  
e) Inteligencia: que proponga cómo hacerlo mejor. Donde hay apertura para el 
diálogo donde todos los miembros puedan dar a conocer sus ideas y sugerencias 
sobre cómo lograr la mejora de la organización. 
 
1.3.2 Clima Laboral 
La base teórica sobre el clima laboral se desarrolla y fundamenta a partir de los estudios 
de Lewin (1951) citado por Brunet (2011, p. 19), quien considera que el 
comportamiento laboral no sólo depende de las características personales del 
individuo, sino en cómo éste percibe el ambiente que lo rodea y sus componentes. 
Por su parte, Robbins y Coulter (2010, p. 125) afirman que el clima laboral se basa en 




influenciar de forma positiva o negativa acerca de la valoración de variables internas 
como: la comunicación, estructura, toma de decisiones, etc. 
Según Brunet (2011, p. 16) es la percepción o percepciones que tienen el individuo o 
los individuos referente al ambiente organizacional determinado por las actitudes, 
opiniones personales o valores de los colaboradores. Todo ello se verá reflejado por la 
satisfacción y la productividad. 
Se entiende por clima laboral al conjunto de atributos o habilidades que se mantienen 
permanentes en un ambiente de trabajo concreto y llegan a ser percibidas o 
experimentadas por las personas que integran una organización y que influyen en su 
conducta (Pintado, 2011, p. 310). 
En síntesis podemos definir al clima laboral, de acuerdo a las definiciones 
mencionadas, como el medio ambiente o el conjunto de percepciones que comparten 
los miembros de una organización acerca de los procesos organizacionales y relaciones 
interpersonales que, determinarán su sentir y comportamiento en cuanto a 
productividad y eficacia. 
 
1.3.2.1 Características 
Según Inglessi y Mimbela (2017, p. 20) se pueden resaltar: 
a) Referencia a la situación actual del trabajo 
b) Es permanente en el tiempo y espacio con ciertos cambios. 
c) Tiene un latente impacto sobre los comportamientos de todos los miembros de la 
organización. 
d) Puede afectar el grado de identificación y compromiso de los miembros de la 
organización con ésta. 
e) Se llega a afectar con los comportamientos y actitudes, o bien negativas o 
positivas, de los integrantes de la organización. 
f) Se afecta por diferentes temas como las políticas de la organización, su estilo de 








Según Robbins (2008, p. 61) el clima laboral es el ambiente donde una persona 
desempeña su trabajo de manera diaria, también son la relación y el trato que un jefe 
puede tener con sus trabajadores. Todo lo mencionado puede ser un vínculo o un 
obstáculo para el buen desempeño de la organización en su conjunto o de determinadas 
personas que se encuentran dentro o fuera de ella.  En este sentido, se puede decir que 
dependerá mucho del clima que se viva para que una organización tenga el éxito que 
busca. 
1.3.2.3 Efectos 
Según Chiavenato (2009, p. 45) las consecuencias serán positivas o negativas de 
acuerdo al nivel de percepciones definidas  por los miembros de la organización. 
Logro, poder, satisfacción, innovación, baja rotación, etc. estarán en las consecuencias 
positivas. Mientras que, la inadaptación, la baja productividad, ausentismo, alta 
rotación, etc. serán consecuencias negativas. 
 
1.3.2.4 Funcionalidad 
Litwin y Stinger (1978) citados por los hermanos Ruíz (2017, pp. 42-44) mencionan: 
a) Estructura: es la percepción que tienen los trabajadores de la organización acerca 
de la cantidad de procedimientos, reglas, trámites y más, que se enfrentan en el 
desarrollo de su trabajo. 
b) Responsabilidad: sentimiento de los trabajadores de la organización sobre su 
autonomía en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo diario.  
c) Recompensa: percepción de los trabajadores sobre la equidad de la recompensa 




d) Relaciones: es lo que opinan o piensan los trabajadores de la organización acerca 
de la existencia de un lugar de trabajo grato tanto entre pares como entre jefes y 
subordinados. 
e) Identidad: sentimiento de pertenencia a la organización y que sé es un elemento 
importante y valioso. En general, la sensación de compartir los objetivos 
personales con los de la organización. 
 
1.3.2.5 Condiciones 
Baguer (2005, pp. 143 y 144) señala que existirá un buen clima laboral sólo si se 
cuenta, principalmente, con las siguientes condiciones: 
a) Calidad de liderazgo: el líder en la organización debe ser capaz de transmitir 
entusiasmo, carisma, es decir; generar condiciones positivas en las labores. 
b) Flexibilidad en reglas: dar libertad a los trabajadores para que, de ser el caso, se 
pueda proceder con otras alternativas o estrategias en las reglas y procedimientos, 
cumpliendo con efectividad los objetivos organizacionales. 
c) Presión razonable: evitar generar estrés. 
d) Trabajo en equipo: enfoque en el logro de objetivos comunes, generado por los 
sentimientos de identidad y compromiso con la organización. 
e) Gestión del tiempo para descanso: intervienen las actividades de integración o 
esparcimiento que reforzarán la cultura organizacional.  
 
1.4 Formulación del problema 
¿En qué medida influye la comunicación interna en el clima laboral de Caja Arequipa - 
Agencia Chimbote, 2018? 
 
1.5 Justificación del estudio 
a) Implicancia práctica: con los resultados se pudo determinar la influencia que tiene 
la comunicación interna en el clima laboral de la empresa y poder ayudar a tomar 




b) Conveniencia: buscó dar a la entidad conciencia para una mejor toma de decisiones 
sobre cómo se gestiona su comunicación interna y cómo ésta puede influir en su 
clima laboral, y así utilizar las herramientas adecuadas que le convenga. 
c) Valor teórico: la investigación sistematizó información que aportó antecedentes, 
casi inexistentes, en las instituciones financieras a nivel local con respecto a la 
comunicación interna. Además, a partir de los resultados y conclusiones que se 
encontraron, quedó de base para futuras investigaciones, proponer ideas y algunas 
recomendaciones.  
d) Utilidad metodológica: contribuyó con un instrumento para que la empresa pueda 
tener una visión general de cómo la comunicación interna influye positivamente o no 




La comunicación interna influye positivamente en el clima laboral de Caja Arequipa - 
Agencia Chimbote, 2018. 
Hipótesis nula: 
La comunicación interna no influye positivamente en el clima laboral de Caja Arequipa - 
Agencia Chimbote, 2018. 
 
1.7 Objetivos 
1.7.1 Objetivo general 
Conocer la influencia de la comunicación interna en el clima laboral de Caja 
Arequipa – Agencia Chimbote, 2018. 
1.7.2 Objetivos específicos 





2. Determinar el nivel del clima laboral de Caja Arequipa - Agencia Chimbote, 
2018. 
3. Establecer la relación estadística entre la comunicación interna y el clima 
laboral de Caja Arequipa - Agencia Chimbote, 2018. 
 
II. MÉTODO 
2.1 Diseño de Investigación 
Según Hernández, R., Fernández, C. y Baptista, P. (2010, pp. 151-154), la 
investigación fue No Experimental Transversal - Correlacional, porque se recolectó 
datos en un único momento para conocer la influencia de la Comunicación Interna 






P  = Población total de trabajadores de Caja Arequipa - Ag. Chimbote, 2018. 
X  = Comunicación Interna 
r   = Relación 
Y  = Clima Laboral 
 
2.2 Variables, Operacionalización 
2.2.1 Variables 
   O1: Comunicación interna (independiente). 

































Guzmán (2012, p. 8) es el 
conjunto de actividades 
realizadas por cualquier 
organización, para la 
creación de buenas 
relaciones y mantenerlas, 
mediante el uso de diferentes 
medios de comunicación que 
ayuden a mantener 
informados, integrados y 
motivados a todos los 
trabajadores, para contribuir 





ámbitos donde la 
comunicación 
interna debe 
destacar de manera 
integral.  
 






- La empresa comunica sobre las funciones de mi puesto de 
trabajo. 




- La empresa nos compromete con el logro de objetivos. 
- La empresa comunica sobre su filosofía organizacional. 
- Cultural - La empresa comunica el sistema de recompensa y de 
sanciones. 
- Inteligencia - Colaboro con propuestas de desarrollo y crecimiento. 
 
Barreras: se 
refieren a factores 
que impiden lograr 
- Físicas 
 
- Los canales de comunicación que utiliza la empresa no 
funcionan correctamente. 
- Psicológicas - Los trabajadores tienen problemas de comunicación a causa 




 un óptimo proceso 
de comunicación. 
- Sociológicas - La comunicación entre jefes y colaboradores origina 
conflictos. 
- Administrativas - La información que se recibe de la empresa está muy 
saturada y no muy clara. 









- Los trabajadores tienen acceso rápido para comunicarse con 
los jefes. 
- Los jefes se comunican de manera clara con los trabajadores. 
- Horizontal - Me es fácil comunicarme con mi jefe. 
 
- Transversal 




métodos para poder 
lograr la aplicación 




- La empresa utiliza medios tradicionales de comunicación, 
tales como: reuniones, cartas, memorandos, comunicación 
personal, etc. 
- Tecnológicas - La empresa utiliza medios tecnológicos de comunicación, 
tales como: intranet, correo electrónico, llamadas, mensajes 






























Brunet (2011, p. 16) es la 
percepción o percepciones 
que tienen el individuo o los 
individuos acerca del 
ambiente organizacional 
determinado por las actitudes, 
opiniones personales o valores 







ámbitos donde el 
clima laboral debe 






- Las políticas y la estructura organizacional de la 
empresa han sido explicadas claramente. 
- En la empresa existen demasiadas áreas y/o 




- Los trabajadores pueden decidir y dar solución a los 
problemas que se presentan al realizar sus labores sin 






- La empresa motiva a los trabajadores brindando 
capacitaciones para obtener un mejor desarrollo en sus 
labores. 
- Existe un sistema de promoción a los trabajadores más 
destacados. 
- Relaciones - Frecuentemente se presentan conflictos entre los 
trabajadores de las diferentes áreas de la empresa. 
 
- Identidad  
- Disfruto trabajar en la empresa. 











positivo o negativo. 
- Calidad de 
liderazgo 
- Mi jefe me transmite entusiasmo para realizar mis 
labores con enfoque, honestidad, respeto y lealtad. 
- Flexibilidad en 
reglas 
- Los jefes toman en cuenta las sugerencias y/o 
alternativas dadas por los trabajadores para cumplir 
los objetivos. 
- Presión razonable - En la empresa se siente presión para mejorar 
continuamente nuestro desempeño grupal y personal. 
- Trabajo en equipo - Es habitual ver al personal trabajar en equipo. 
- Gestión del 
tiempo para 
descanso 





2.3 Población y muestra 
2.3.1 Población  
La población estuvo conformada por la cantidad total de colaboradores de Caja 
Arequipa de género masculino y femenino (17), de la agencia del distrito de 
Chimbote, 2018. 
2.3.2 Muestra 
No hubo, porque se realizó la investigación con toda la población (17 colaboradores). 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1 Técnica 
Una encuesta, ayudó a obtener información sobre la comunicación interna y de la 
situación del clima laboral en Caja Arequipa – Agencia Chimbote, 2018.  
2.4.2 Instrumento 
2.4.2.1 Cuestionario: tiene 30 preguntas con escalas de actitudes, entre ítems 
positivos y negativos, para recoger información.  
La puntuación de cada uno de los ítems positivos (23) fue como se muestra la leyenda 
a continuación, conforme lo sugiere Likert: 
Absolutamente de acuerdo 5 puntos 
Acuerdo 4 puntos 
Indeciso 3 puntos 
Desacuerdo 2 puntos 
Absolutamente en desacuerdo 1 punto 
 
En el caso de los ítems negativos (7) la puntuación fue de manera inversa como se 





Absolutamente de acuerdo 1 puntos 
Acuerdo 2 puntos 
Indeciso 3 puntos 
Desacuerdo 4 puntos 




Para determinar el nivel de la variable independiente Comunicación Interna se 
incluyeron 17 preguntas. 
La posibilidad de puntaje mínimo fue de 17 y la posibilidad de puntaje máximo de 
85, por las cuales se establecieron tres rangos proporcionales de ocurrencia como se 
detalla a continuación: 
17__________34, 35__________51, 52__________85 
            Bajo                      Medio                     Alto 
 
Donde: 
- Un puntaje entre 17 y 34 se consideró como Nivel Bajo de la Comunicación 
Interna. 
- Un puntaje entre 35 y 51 se consideró como Nivel Medio de la Comunicación 
Interna. 
- Un puntaje entre 52 y 85 se consideró como Nivel Alto de la Comunicación 
Interna. 
 
Para determinar el nivel de la variable dependiente Clima Laboral se incluyeron 13 
preguntas. 
La posibilidad de puntaje mínimo fue de 13 y la posibilidad de puntaje máximo de 
65, por las cuales se establecieron tres rangos proporcionales de ocurrencia como se 
detalla a continuación: 
13__________26, 27__________39, 40__________65 
            Bajo                      Medio                     Alto 
 
Donde: 
- Un puntaje entre 13 y 26 se consideró como Nivel Bajo del Clima Laboral. 
- Un puntaje entre 27 y 39 se consideró como Nivel Medio del Clima Laboral. 






El instrumento fue validado por tres especialistas en el tema: 2 temáticos y 1 
metodólogo. Durante la elaboración del instrumento de investigación se aseguró que 
tuviera la validez que se requería dentro de la investigación científica (ver anexo 04). 
2.4.4 Confiabilidad 
Para determinar si el cuestionario sí produjo resultados coherentes y muestra 
consistencia, éste debió producir resultados iguales cuando se aplicó a diferentes 
individuos (Hernández, et al., 2010, p. 200). Para tal fin, se aplicó el Alfa de 
Cronbach mediante una prueba piloto a 10 personas para determinar su confiabilidad, 
cuyo resultado fue de 0.86, es decir se tuvo una alta confiabilidad (ver anexos 03, 05, 
06 y 07).  
2.5 Métodos de análisis de datos 
Para el cuestionario se recolectaron todos los datos y se realizó una tabulación electrónica, 
teniendo una base de datos de manera digital, y luego se realizaron las tablas de 
frecuencia, para luego generar las barras simples, la interpretación estuvo a criterio del 
autor. 
Para conocer la correlación se aplicó la ‘r’ de Pearson, no hubo contrastación de hipótesis 
porque se trabajó con toda la población y no con muestra.  
2.6 Aspectos éticos 
Siguiendo lo establecido en los lineamientos institucionales de investigación que 
contempla la universidad, se destaca a la ética en la formulación y ejecución de los 
proyectos de investigación. Asimismo, estará garantizado el criterio de originalidad de 
toda información y resultados, respetando el aporte teórico de especialistas en los ámbitos 









3.1 Determinar el Nivel de la Comunicación Interna 
Para cumplir con el objetivo específico N° 01: Determinar el nivel de la 
Comunicación Interna de Caja Arequipa - Agencia Chimbote, 2018. 
Tabla 1. Niveles de la Comunicación Interna 




Fuente: Elaboración propia 
Figura 1. Niveles de la Comunicación Interna 
 
Interpretación: La mayoría consideró que la comunicación interna tiene un nivel 
alto representando el 94,12%, mientras la minoría representando un 5,88% 
consideró que tiene un nivel medio. 
 
 










 Tabla 2. Comunicación oportuna  





   Fuente: Elaboración propia 
Figura 2. Comunicación oportuna 
 
Interpretación: El 35,29% indicó estar de acuerdo con que la empresa coordina 
las actividades con comunicación oportuna, mientras que un 23,53% manifestó 



























   Fuente: Elaboración propia. 
     Figura 3. Funciones del puesto de trabajo 
 
Interpretación: La mayoría indicó estar de acuerdo con que la empresa le 
comunica las funciones de su puesto de trabajo representando el 52,94%, otro 




























     Fuente: Elaboración propia. 
                 Figura 4. Estructura y normativa organizacionales 
 
Interpretación: El 35,29% indicó estar de acuerdo con que la empresa comunica 


























      Fuente: Elaboración propia. 
                   Figura 5. Logro de objetivos 
 
Interpretación: La mayoría indicó estar de acuerdo con que la empresa le 
compromete con el logro de objetivos representando un 47,06%, sólo el 35,29% 


























                 
      Fuente: Elaboración propia. 
     Figura 6. Filosofía organizacional 
 
 
Interpretación: El 47,06%, representando la mayoría, indicó estar de acuerdo con 
que la empresa le comunica sobre su filosofía organizacional, sólo un 17,65% 





Niveles de Likert Frecuencia Porcentaje 
Desacuerdo 2 11,76% 
Indeciso 4 23,53% 
Acuerdo 8 47,06% 
Absolutamente de acuerdo 3 17,65% 










      Fuente: Elaboración propia. 
Figura 7. Sistema de recompensa y de sanciones 
 
Interpretación: El 52,94% indicó estar de acuerdo con que la empresa le 
comunica el sistema de recompensa y de sanciones, un 17,65% indeciso y una 





























                 Fuente: Elaboración propia. 
       Figura 8. Propuestas de desarrollo y crecimiento 
 
Interpretación: El 41,18% indicó estar de acuerdo con que colabora dando 
propuestas de desarrollo y crecimiento, sólo el 29,41% absolutamente de 



























    Fuente: Elaboración propia. 
 Figura 9. Canales de comunicación 
 
Interpretación: La mayoría indicó estar indecisa con que los canales de 
comunicación que utiliza la empresa no funcionan correctamente representando 







Niveles de Likert Frecuencia Porcentaje 
Acuerdo 3 17,65% 
Indeciso 10 58,82% 
Desacuerdo 3 17,65% 
Absolutamente en desacuerdo 1 5,88% 




   Tabla 10. Problemas de comunicación 
 
  
   
 
                        
 Fuente: Elaboración propia. 
Figura 10. Problemas de comunicación 
 
Interpretación: El 35,29% indicó estar en desacuerdo con que los trabajadores 
tienen problemas de comunicación a causa de depresión, irritabilidad o mal 







Niveles de Likert Frecuencia Porcentaje 



















   Fuente: Elaboración propia. 
                Figura 11. Conflictos entre jefes y colaboradores 
 
Interpretación: La mayoría indicó estar en desacuerdo con que la comunicación 
entre jefes y colaboradores origina conflictos representando el 52,94%, mientras 







Niveles de Likert Frecuencia Porcentaje 
Acuerdo 2 11,76% 
Indeciso 2 11,76% 
Desacuerdo 9 52,94% 
Absolutamente en desacuerdo 4 23,53% 










 Fuente: Elaboración propia. 
 
                 Figura 12. Información muy saturada 
 
 
Interpretación: El 41,18% indicó estar indeciso con que la información que 
recibe de la empresa está muy saturada y no muy clara, mientras un 29,41% en 






Niveles de Likert Frecuencia Porcentaje 
Acuerdo 3 17,65% 
Indeciso 7 41,18% 
Desacuerdo 5 29,41% 
Absolutamente en desacuerdo 2 11,76% 




                           Tabla 13. Acceso rápido con los jefes 
Niveles de Likert Frecuencia Porcentaje 
Desacuerdo 2 11,76% 
Indeciso 3 17,65% 
Acuerdo 10 58,82% 
Absolutamente de acuerdo 2 11,76% 
Total 17 100,00% 
                            Fuente: Elaboración propia. 
 Figura 13. Acceso rápido con los jefes 
 
Interpretación: La mayoría indicó estar de acuerdo con tener acceso rápido 
para comunicarse con los jefes representando el 58,82%, el 17,65% indeciso, 










 Tabla 14. Comunicación clara 





 Fuente: Elaboración propia. 
 
       Figura 14. Comunicación clara 
 
Interpretación: El 47,06% indicó estar de acuerdo con que los jefes se 
comunican de manera clara con los trabajadores, mientras un 35,29% indeciso y 





                           
 
Niveles de Likert Frecuencia Porcentaje 
Indeciso 6 35,29% 
Acuerdo 8 47,06% 
Absolutamente de acuerdo 3 17,65% 









                       Fuente: Elaboración propia. 
                
                  Figura 15. Fácil comunicación con mi jefe 
 
Interpretación: La mayoría indicó estar de acuerdo con que es fácil 
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Acuerdo 














                          Fuente: Elaboración propia. 
 
       Figura 16. Comunicación accesible entre diferentes áreas 
 
Interpretación: El 52,94% indicó estar de acuerdo con que la comunicación 
entre los trabajadores de diferentes áreas es accesible, mientras el 35,29% 






















                           Tabla 17. Medios tradicionales de comunicación 
 
 
                  
 
 
                           Fuente: Elaboración propia. 
                   Figura 17. Medios tradicionales de comunicación 
 
Interpretación: El 52,94% indicó estar de acuerdo con que la empresa utiliza 
medios tradicionales de comunicación, mientras el 23,53% manifestó estar 





















 Tabla 18. Medios tecnológicos de comunicación 
 




                           Fuente: Elaboración propia. 
Figura 18. Medios tecnológicos de comunicación 
 
Interpretación: El 52,94% indicó estar de acuerdo con que la empresa utiliza 
medios tecnológicos de comunicación, mientras el 23,53% manifestó estar 
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3.2 Variable Dependiente: Clima Laboral 
Para cumplir con el objetivo específico N° 02: Determinar el nivel del Clima 
Laboral de Caja Arequipa - Agencia Chimbote, 2018. 




   Fuente: Elaboración propia. 
               Figura 19. Niveles del Clima Laboral 
Interpretación: La mayoría consideró que el clima laboral tiene un nivel alto 
representando el 70,59%, mientras la minoría representando un 29,41% consideró 





















 Fuente: Elaboración propia. 
 
                   Figura 20. Las políticas y la estructura organizacional 
 
Interpretación: El 47,06% indicó estar de acuerdo con que las políticas y la 
estructura organizacional han sido explicadas claramente, mientras un 17,65% 
manifestó estar indeciso, otro 17,65% en desacuerdo y una minoría de 5,88% 
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 Tabla 21. Demasiadas áreas y/o procedimientos 





                          Fuente: Elaboración propia. 
                   Figura 21. Demasiadas áreas y/o procedimientos 
 
Interpretación: La mayoría indicó estar indecisa con que existen demasiadas 
áreas y/o procedimientos que retrasan las actividades en el trabajo representando 
el 58,82%, mientras un 17,65% manifestó estar de acuerdo, otro 17,65% en 


























                             Fuente: Elaboración propia. 
                   Figura 22. Decisión y solución 
  
Interpretación: La mayoría indicó estar en desacuerdo con que los trabajadores 
pueden decidir y dar solución a los problemas sin consultar con sus jefes 
representando el 41,18%, mientras un 29,41% manifestó estar indeciso y una 





                           
 














  Tabla 23. Motivación con capacitaciones 





                           Fuente: Elaboración propia. 
                 Figura 23. Motivación con capacitaciones 
 
Interpretación: El 58,82% indicó estar de acuerdo con que la empresa motiva a 
los trabajadores brindándoles capacitaciones para obtener un mejor desarrollo en 







                           














  Tabla 24. Sistema de promoción 
      
   
   
  
  
     Fuente: Elaboración propia. 
                 Figura 24. Sistema de promoción 
 
Interpretación: El 58,82% indicó que existe un sistema de promoción a los 








                            












 Tabla 25. Conflictos entre las diferentes áreas 





 Fuente: Elaboración propia. 
                 Figura 25. Conflictos entre las diferentes áreas 
 
Interpretación: La mayoría indicó estar en desacuerdo con que frecuentemente 
se presentan conflictos entre los trabajadores de las diferentes áreas de la empresa 
representando el 41,18%, mientras un 29,41% manifestó estar indeciso y un 





                           














 Tabla 26. Disfruto trabajar en la empresa 






 Fuente: Elaboración propia. 
                Figura 26. Disfruto trabajar en la empresa 
 
Interpretación: La mayoría indicó estar de acuerdo con disfrutar trabajar en la 
empresa representando el 47,06%, mientras un 17,65% manifestó estar indeciso y 
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 Tabla 27. Misión, visión y objetivos de la empresa 





 Fuente: Elaboración propia. 
                 Figura 27. Misión, visión y objetivos de la empresa 
 
Interpretación: La mayoría indicó estar de acuerdo con conocer la misión, visión 
u objetivos de la empresa representando el 52,94%, mientras un 17,65% manifestó 






















                           Tabla 28. Entusiasmo para realizar mis labores 





 Fuente: Elaboración propia. 
                Figura 28. Entusiasmo para realizar mis labores 
 
Interpretación: La mayoría indicó estar de acuerdo con que su jefe le transmite 
entusiasmo para realizar sus labores con enfoque, honestidad, respeto y lealtad 
representando el 52,94%, mientras un 23,53% manifestó estar indeciso y un 





















  Tabla 29. Sugerencias y/o alternativas 











 Fuente: Elaboración propia. 
                 Figura 29. Sugerencias y/o alternativas 
 
Interpretación: La mayoría indicó estar indecisa con que sus jefes toman en 
cuenta sus sugerencias y/o alternativas para cumplir los objetivos representando 















 Fuente: Elaboración propia 
 
 Figura 30. Presión en nuestro desempeño grupal y personal 
 
Interpretación: La mayoría indicó estar de acuerdo con que en la empresa se 
siente presión para mejorar continuamente su desempeño grupal y personal 
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                          Tabla 31. Trabajo en equipo 





 Fuente: Elaboración propia 
  Figura 31. Trabajo en equipo 
 
Interpretación: El 35,29% indicó estar de acuerdo con que es habitual ver al 
personal trabajar en equipo y otro 35,29% manifestó estar indeciso, mientras un 





















 Tabla 32. Participar en actividades de integración 
 Fuente: Elaboración propia. 
 
                   Figura 32. Participar en actividades de integración 
 
Interpretación: El 41,18% indicó estar de acuerdo con que la empresa les invita 
a participar en actividades de integración, mientras un 35,29% manifestó estar 




















3.3 Relación estadística entre la Comunicación Interna y el Clima Laboral 
Para cumplir con el objetivo específico N° 03: 
Tabla 33. Tabulación cruzada entre el nivel de Comunicación Interna y el 









   
   
Fuente: Elaboración propia. 
 
Figura 33. Tabulación cruzada entre el nivel de Comunicación Interna y el nivel 
del Clima Laboral 
 
Interpretación: Se puede visualizar que el 5,9% tiene un nivel medio de 
comunicación interna y un nivel medio de clima laboral, el 23,5% tiene un nivel alto 
de comunicación interna con un nivel medio de clima laboral, mientras que el 70,6% 
tiene un nivel alto de comunicación interna y un alto nivel de clima laboral. 





Recuento 1 0 1 
% del total 5,9% 0,0% 5,9% 
Alto 
Recuento 4 12 16 
% del total 23,5% 70,6% 94,1% 
Total 
Recuento 5 12 17 




Para saber cuánta relación tienen ambas variables, se aplicó la ‘r’ de Pearson, 
obteniendo el siguiente cuadro: 
 










 Fuente: Elaboración propia. 
         Figura 34. Criterios de Cohen para la fuerza de una correlación  
  
Interpretación: La tabla arroja los resultados de las dos variables en estudio, con 
el objetivo de conocer el nivel de correlación entre ambas: comunicación interna 
y clima laboral. Para tal fin se hallaron los resultados para reemplazar a la forma 
de la “r” de Pearson y se logró una correlación positiva baja con una “r” de 0,387 









Nivel de la CI Nivel del CL 






Sig. (bilateral)  ,125 
N 17 17 





Sig. (bilateral) ,125  





Con relación al objetivo general: Conocer la influencia de la comunicación interna 
en el clima laboral de Caja Arequipa - Agencia Chimbote, 2018. 
Los trabajadores encuestados de la agencia Chimbote de Caja Arequipa brindaron datos 
valiosos para obtener nuevos conocimientos en el ámbito de las entidades financieras.  
Las tablas N° 1 y 19 muestran los niveles altos de comunicación interna y clima laboral 
en la agencia Chimbote, 94,12% y 70,59% respectivamente. De acuerdo a la correlación 
con la “r” de Pearson de 0,387 los resultados manifestaron que existe una relación 
positiva baja entre ambas variables. Se determinó que la variable independiente 
(Comunicación Interna) influye positivamente en la variable dependiente (Clima 
Laboral), pero al ser la relación baja, se considera que los niveles altos de ambas 
variables no sólo dependerían de una a la otra, sino de otros factores internos y externos 
en la agencia. Confirmando que, para el Great Place to Work (2015), la comunicación 
interna no define el clima, pero contribuye en su mejora. 
Similar es a los resultados de Pérez (2017), que también concluye en que la gestión de 
la comunicación interna influye favorablemente en el clima laboral de Caja Trujillo, 
pero las encuestas realizadas reflejaron que existe una correlación altamente 
significativa entre ambas variables, lo cual queda demostrado con la prueba de 
correlación de Spearman. 
Por otro lado, difiere a los resultados obtenidos por Polar (2016), que la comunicación 
interna tiene una influencia no positiva en el clima laboral de la organización, debido a 
ello la mayoría de los trabajadores no perciben una comunicación interna adecuada y no 









Con relación al primer objetivo específico: Determinar el nivel de la comunicación 
interna en Caja Arequipa - Agencia Chimbote, 2018. 
Según los resultados, en la tabla N° 1, se puede observar que el 94,12% de los 
trabajadores de la agencia consideró que la comunicación interna tiene un nivel alto. 
Esta situación hace posible que todos estén bien informados durante su jornada laboral 
así como lo afirma Álvarez (2007), que el estar bien informados aporta mucho para el 
buen desarrollo de actividades diarias. Esto se reafirma con lo que mencionan Moreno, 
Arbeláez y Calderón (2014), que la comunicación interna debe dar prioridad a los 
trabajadores, ellos deben estar informados de todo cambio. 
Para ser más específico y poder apreciar más el nivel de comunicación interna, en la 
tabla N° 5, el 47,06% de los trabajadores indicó estar de acuerdo con que la empresa le 
compromete con el logro de objetivos. Este resultado confirma lo que menciona Armas 
(2014), que todos los colaboradores podrán apoyar con el logro de los objetivos que 
tiene la organización siempre que estén dispuestos de una manera activa. A diferencia 
de lo que indica Polar (2016), que tener objetivos y metas poco claras son el resultado 
de una inadecuada recepción de la comunicación interna.  
En la tabla N° 3, el 52,94% manifestó que la empresa le comunica las funciones de su 
puesto de trabajo para un buen desempeño como lo confirma Umaña (2015), que se debe 
procurar dar las instrucciones de forma clara para realizar los trabajos diarios 
eficientemente destacando entusiasmo. 
Asimismo, en la tabla N° 16, el 52,94% indicó estar de acuerdo con que la comunicación 
entre los trabajadores de las diferentes áreas es accesible a diferencia de lo que señalan 
Ramírez y Napa (2015), que la circulación de comunicados, rumores llenos de mala 
actitud desnivela la gestión de la comunicación interna. Esto confirma lo que mencionan 
Gavidia y Gómez (2017), que una inadecuada comunicación entre diferentes áreas de 
trabajo puede ocasionar malentendidos que afecten el lograr los objetivos 
organizacionales a tiempo. 
Según la tabla N° 18, un 52,94 % (de acuerdo) y un 41,18% (absolutamente de acuerdo) 
de los trabajadores indicaron que la empresa utiliza medios tecnológicos de 




centran su comunicación interna, principalmente, en correos electrónicos con avisos y/o 
circulares.  
Con relación al segundo objetivo específico: Determinar el nivel del clima laboral 
de Caja Arequipa - Agencia Chimbote, 2018. 
Según los resultados, en la tabla N° 19, el 70,59% de trabajadores destacó que existe un 
nivel alto de clima laboral en la agencia, lo cual es muy beneficioso para el logro de 
objetivos y metas, lo cual afirma lo que indica Valencia (2012), que un buen clima 
laboral es producto de la participación activa de todos los trabajadores de diferentes 
áreas y niveles que será clave importante en desarrollar excelentes relaciones 
interpersonales. 
De acuerdo a la motivación con capacitaciones que se recibe, el 58,82% de trabajadores 
indicó que la empresa sí cumple con ello con el fin de obtener un mejor desarrollo en 
sus labores, confirmando lo que dice Roncal (2016) que se debe dar un lugar preferente 
a la realización de capacitaciones y talleres para aumentar el nivel del clima laboral 
junto al logro de objetivos e identificación con la organización. 
Según los resultados de la tabla N° 28, el 52,94% de los trabajadores de la agencia 
afirmó que su jefe le transmite entusiasmo para realizar sus labores diarias con enfoque, 
honestidad, respeto y lealtad. Esto se apoya con lo que mencionan López y Saboya 
(2015), que la existencia de un clima laboral a un nivel excelente tiene mucho que ver 
con el liderazgo transformacional del gerente o jefe. Sin embargo, también sus 
resultados indican que no se puede poner en los hombros de una sola persona la mejora 
del clima laboral, lo cual se comprueba con el 22,4% de colaboradores tiene una 
percepción deficiente sobre el liderazgo. 
En la tabla N° 27 la mayoría, representada por el 52,94% de trabajadores, manifestó 
conocer la misión, visión y objetivos de la empresa. Estos son aspectos muy positivos 
que demuestran que los trabajadores están identificados y alineados con la cultura 
organizacional, afirmando al igual que Armas (2014), si ellos no están informados sobre 
aquellos aspectos pueden perder todo interés en su trabajo diario por no sentirse parte 




Con relación al tercer objetivo específico: Establecer la relación estadística entre 
la comunicación interna y el clima laboral de Caja Arequipa - Agencia Chimbote, 
2018. 
Se realizó la prueba electrónica de correlación con la “r” de Pearson mediante el 
programa SPSS versión 22 que arrojó los resultados de relación entre las dos variables 
de estudios. En la tabla N° 34 podemos observar que se logró una correlación positiva 
baja con una “r” de 0.387, es decir; mientras haya un determinado nivel de comunicación 
interna también habrá un similar nivel de clima laboral en la agencia, pero que esta 
última, al ser la relación baja, no dependería fuertemente de la primera. 
Por lo expuesto anteriormente se acepta la hipótesis planteada en la investigación que, 
la comunicación interna influye positivamente en el clima laboral de Caja Arequipa - 
Agencia Chimbote, 2018. 
Asimismo, Armas (2014) en su tesis concluyó que la comunicación interna favorece al 
clima laboral en el Call Center de la ciudad de Quetzaltenango, por los resultados 
obtenidos: un 97% de los trabajadores afirmaron que sus jefes inmediatos les proveen 
información de manera clara y entendible, generando la comprensión de lo que se debe 
realizar, el 94% de los trabajadores indicaron que el ambiente es agradable. 
De igual forma, Pérez (2017) obtuvo la conclusión que la gestión de la comunicación 
interna influye favorablemente en el clima laboral de Caja Trujillo - Agencias del 
distrito de Trujillo, puesto que los resultados de las encuestas realizadas reflejaron que 












De acuerdo a los objetivos planteados al inicio de esta investigación y a los resultados 
obtenidos durante el desarrollo del presente trabajo, se pueden establecer las siguientes 
conclusiones: 
1. Se concluyó que la Comunicación Interna influye positivamente en el Clima Laboral  
de Caja Arequipa - Agencia Chimbote, 2018, porque, de acuerdo a la ‘r’ de Pearson, 
existe una relación positiva baja de 0,387 entre ambas variables. El nivel de 
Comunicación Interna es alto representado por el 94,12% de los trabajadores y el 
nivel del Clima Laboral también es alto representado por el 70,59%. Sin embargo, al 
tener una relación baja, se considera que los niveles altos de ambas variables no sólo 
dependería de una a la otra, sino también de otros factores internos y externos en la 
agencia. 
2. Se determinó el nivel de la Comunicación Interna, siendo éste un nivel alto 
representado por el 94,12% de los trabajadores y otro 5,88% consideró un nivel 
medio que existe en la agencia. 
3. Se determinó el nivel del Clima Laboral, siendo éste un nivel alto representado por 
el 70,59% de los trabajadores y otro 29,41% consideró un nivel medio que existe en 
la agencia. 
4. La relación estadística que se realizó con la “r” de Pearson logró una correlación 
positiva baja de 0,387 entre la variable independiente (Comunicación Interna) y la 












Según las conclusiones y resultados obtenidos de esta investigación, se pueden enunciar 
las siguientes recomendaciones: 
1. Utilizar el instrumento de medición de la comunicación interna y clima laboral 
propuesto en esta investigación en el resto de agencias de Caja Arequipa una vez al 
año a nivel nacional. 
2. Para futuros proyectos de investigación en Caja Arequipa - Agencia Chimbote, 
determinar qué dimensión o dimensiones de la comunicación interna influyen más 
en el clima laboral. 
3. Adecuar, para futuras investigaciones, el cuestionario y hacer el estudio de otras 
variables que influyen en el clima laboral, por ejemplo: las condiciones laborales, la 
seguridad y salud ocupacional, las relaciones interpersonales, etc., porque se tiene 
una correlación positiva baja con respecto a la comunicación interna.  
4. Este estudio debe ser tomado en cuenta por otras empresas del rubro financiero local, 
porque ayuda a tener un mejor análisis sobre la Comunicación Interna y el Clima 
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ANEXO N° 01 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 














“Influencia de la 
Comunicación Interna en 
el Clima Laboral de Caja 






¿En qué medida influye la 
comunicación interna en 
el clima laboral de Caja 





La comunicación interna 
influye positivamente en 
el clima laboral de Caja 
Arequipa – Agencia 
Chimbote, 2018. 
Hipótesis nula: 
La comunicación interna 
no influye positivamente 
en el clima laboral de Caja 






Conocer la influencia de 
la comunicación interna 
en el clima laboral de 
Caja Arequipa – Agencia 
Chimbote, 2018. 
1. Determinar el nivel de la 
comunicación interna en 
Caja Arequipa - Agencia 
Chimbote, 2018. 
2. Determinar el nivel del 
clima laboral de Caja 
Arequipa - Agencia 
Chimbote, 2018. 
3. Establecer la relación 
estadística entre la 
comunicación interna y el 
clima laboral de Caja 






ANEXO N° 02 
 
INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS                                  
 
CUESTIONARIO DE COMUNICACIÓN INTERNA Y CLIMA LABORAL 
INSTRUCCIONES: A continuación se le presentan unos enunciados que están 
relacionados con su centro laboral. Cada enunciado tiene 5 opciones de respuesta (puntaje), 
Ud. deberá responder a cada uno con una “X”, eligiendo la opción que considere 
conveniente. No deje ninguna pregunta sin contestar. 
Considere la siguiente leyenda: 
Absolutamente  
de Acuerdo 
Acuerdo Indeciso Desacuerdo 
Absolutamente en 
Desacuerdo 
AA A I D AD 
 
N° ÍTEMS AA A I D AD 
1 La empresa coordina las actividades con comunicación oportuna.      
2 La empresa comunica sobre las funciones de mi puesto de trabajo.      
3 
La empresa comunica la estructura y la normativa 
organizacionales. 
     
4 La empresa nos compromete con el logro de objetivos.      
5 La empresa comunica sobre su filosofía organizacional.      
6 La empresa comunica el sistema de recompensa y de sanciones.      
7 Colaboro con propuestas de desarrollo y crecimiento.      
8 
Los canales de comunicación que utiliza la empresa no funcionan 
correctamente. 
     
9 
Los trabajadores tienen problemas de comunicación a causa de 
depresión, irritabilidad o de mal humor. 
     
10 La comunicación entre jefes y colaboradores origina conflictos.      
11 
La información que se recibe de la empresa está muy saturada y 
no muy clara. 
     
12 
Los trabajadores tienen acceso rápido para comunicarse con los 
jefes. 
     




14 Me es fácil comunicarme con mi jefe.      
15 
La comunicación entre los trabajadores de diferentes áreas es 
accesible. 
     
16 
La empresa utilizan los medios tradicionales de comunicación, 
tales como: reuniones, cartas, memorandos, comunicación 
personal, etc. 
     
17 
La empresa utiliza medios tecnológicos de comunicación, tales 
como: intranet, correo electrónico, llamadas, mensajes a móviles, 
etc. 
     
N° ÍTEMS AA A I D AD 
18 
Las políticas y la estructura organizacional de la empresa han sido 
explicadas claramente. 
     
19 
En la empresa existen demasiadas áreas y/o procedimientos que 
retrasan las actividades en el trabajo. 
     
20 
Los trabajadores pueden decidir y dar solución a los problemas 
que se presentan al realizar sus labores sin consultar con sus jefes. 
     
21 
La empresa motiva a los trabajadores brindando capacitaciones 
para obtener un mejor desarrollo en sus labores. 
     
22 
Existe un sistema de promoción a los trabajadores más 
destacados. 
     
23 
Frecuentemente se presentan conflictos entre los trabajadores de 
las diferentes áreas de la empresa. 
     
24 Disfruto trabajar en la empresa.      
25 Conozco la misión, visión y objetivos de la empresa.      
26 
Mi jefe me transmite entusiasmo para realizar mis labores con 
enfoque, honestidad, respeto y lealtad. 
     
27 
Los jefes toman en cuenta las sugerencias y/o alternativas dadas 
por los trabajadores para cumplir los objetivos. 
     
28 
En la empresa se siente presión para mejorar continuamente 
nuestro desempeño grupal y personal. 
     
29 Es habitual ver al personal trabajar en equipo.      
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ANEXO N° 05 
 
CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL CUESTIONARIO  
CONFORME A ALFA DE CRONBACH 
“INFLUENCIA DE LA COMUNICACIÓN INTERNA EN EL CLIMA LABORAL DE 
CAJA AREQUIPA – AGENCIA CHIMBOTE. 2018”. 
 
Cantidad de encuestados: 10 colaboradores de Interbank Chimbote – Tienda 620. 
Fecha de aplicación: 05/10/18 
Número de ítems: 30 
 CONFIABILIDAD DEL TEST 
      Considerando que la confiabilidad oscila entre 0.6 y 1 





   Los resultados arrojaron un resultado de: 
 
 
Por tanto la confiabilidad es alta y se procedió a aplicar el cuestionario. 
 








































ANEXO N° 09 FORMULARIO DE AUTORIZACIÓN PARA PUBLICACIÓN 





ANEXO N° 10 FORMULARIO DE AUTORIZACIÓN DE LA VERSIÓN FINAL 
DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 
 
